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Se realizó la presente investigación titulada “Gestión administrativa y Satisfacción 
del cliente en el área de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017” 
cuyo objetivo de estudio es determinar la relación de la gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente, se realizó con una población de 146 clientes y una muestra 
de 106, con un margen de error de 5% y un nivel de confiabilidad del 95%. Los 
datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta usando como instrumento 
al cuestionario, conformado por 23 preguntas en la escala de Likert. La validación 
del instrumento se realizó mediante el juicio de expertos y la fiabilidad del mismo, 
mediante el coeficiente  Alfa de Cronbach. Una vez recolectados los datos estos 
fueron procesados mediante el SPSS versión 22. Teniendo como conclusión 
mediante una adecuada aplicación de los procesos administrativos mejoraría 
notablemente el servicio que se le brinda al cliente que son los contribuyentes. 
Palabras claves: Gestión administrativa, satisfacción, cliente y servicio. 
ABSTRACT 
The present research entitled "Administrative Management and Customer 
Satisfaction in the treasury area of the Municipality of Carabayllo, year 2017" whose 
objective of study was to determine the relation of the administrative management 
and customer satisfaction, was carried out with a population Of 146 clients and a 
sample of 106, with a margin of error of 5% and a reliability level of 95%. The data 
were collected using the survey technique using the questionnaire as a tool, 
comprising 23 questions on the Likert scale. The validation of the instrument was 
made through the expert judgment and the reliability of the instrument, using the 
Cronbach Alpha coefficient. Once the data were collected, they were processed 
through the SPSS version 22. Having as a conclusion through an adequate 
application of the administrative processes would greatly improve the service that is 
provided to the client who are the taxpayers. 






1.1. Realidad Problemática 
Los temas propuesto surgen con las siguientes interrogantes, en el gobierno local 
de la Municipalidad Distrital de Carabayllo – Lima, se realizó el trabajo de campo 
sobre la variable X Gestión administrativa con respecto a sus 106 clientes que son 
los contribuyentes dentro del área de tesorería para notar como este llega a incidir 
en la variable Y Satisfacción del cliente que son contribuyentes respecto a la 
conformidad del servicio brindado por la institución. 
A nivel internacional según el portal de noticias Diario Gestión (Perú) del año 
2017, el representante de la empresa menciona en un artículo acerca de la gestión 
administrativa lo siguiente “Alitalia dijo que agotó todas las opciones después de 
que los trabajadores votaron en contra de recortes de empleos encaminados a 
salvar a la aerolínea italiana, con problemas de liquidez, lo que la impulsó hacia 
una quiebra administrada por segunda vez en una década”. 
A nivel Nacional según el portal de noticias El Comercio (Perú) del año 2016, 
Moody’s menciona en un artículo acerca de la gestión administrativa lo siguiente 
“analizó la liquidez de 13 compañías peruanas encontrando que el 46% de ellas 
afrontaba un cierto riesgo de vencimientos en 2016, en comparación con el 71% en 
el año 2015. La cantidad de corporativos que registraron solamente bajo riesgo de 
liquidez, ascendió al 31% en comparación con el 29% un año antes”.  
Por otro lado, menciona Verónica Améndola, Vice President - Senior Analyst, 
en un artículo sobre la gestión administrativa “El riesgo de liquidez para compañías 
peruanas sigue siendo alto, pero están en una posición mucho más sólida que en 
el 2015", "La mayoría de la deuda corporativa peruana recién comienza a registrar 
vencimiento en el 2021".  
A sí mismo, menciona en su informe Moody’s “La economía estable de Perú 
está ayudando a impulsar la liquidez corporativa. El perfil crediticio del país no ha 
sufrido el impacto de la desaceleración regional, y la economía peruana se 




A nivel empresarial la Municipalidad Distrital de Carabayllo se encuentra en una 
situación crítica ya que presenta una ineficiente gestión de cobranza por el rubro 9 
arbitrios, es decir la limpieza pública y serenazgo u entre otros pagos. A su vez, son 
deficitarios los  ingresos en el rubro 8 del impuesto predial. 
Los clientes que son los contribuyentes no se encuentran satisfechos con el 
servicio de la limpieza pública, serenazgo, parques y jardines ya que indican no 
contar con el servicio en su zona, por tanto no muestran actitudes positivas con el 
pago respectivo.  
Así  mismo los gastos excesivos en materiales de oficina, servicios básicos, 
bienes y servicios adquiridos a proveedores ineficientes, incrementan más el déficit 
financiero de la institución, esto se debe a un deficiente control de los recursos 
financieros y recursos no financieros de la organización. 
Cabe señalar que la Gestión administrativa y la Satisfacción del cliente, ofrecerá 
alternativas de solución frente a este problema y le permite relacionarse con al 
ámbito laboral; por tal razón de acuerdo a la experiencia obtenida en esta institución 
en el rubro de los servicios es brindar un servicio de calidad, por tanto les 
proporciono la presente investigación. 
1.2. Trabajos previos 
1.2.1. Antecedentes internacionales 
Haro (2015) en su tesis de licenciatura “La Gestión Administrativa y su Incidencia 
en el Compromiso Laboral de la Policía  Nacional, Ecuador 2015” propuso en lugar 
de objetivo general una pregunta de investigación ¿Cómo influye la gestión 
administrativa en la obtención del compromiso laboral del talento humano policial? 
Para alcanzar dicha pregunta emplea los conceptos propuestos por Robbins & 
Decenzo sobre los procesos de la administración donde menciona que “Planificar, 
en donde abarca el diseño de una estrategia general para alcanzar las metas”.  Así 
mismo, el autor Munch menciona que “Organización, consiste en el diseño y 
determinación de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades”, como 
también “Dirección, consiste en la ejecución de todas las fases del proceso 
administrativo mediante la conducción y orientación de los recursos”,  y finalmente 




con el objetivo de corregir desviaciones”.  Por otro lado el autor empleo la 
investigación cuantitativa, el diseño de investigación fue de tipo explicativa porqué 
le permitió obtener una explicación acerca de la relación de causa-efecto en sus 
dos variables mencionadas. Empleo la técnica de recolección de datos mediante la 
encuesta y la entrevista. La autora concluyo que influye directamente en la 
percepción del talento humano policial en el territorio, donde realizan sus 
actividades operativas, que a falta de una adecuada administración con lleva a que 
las personas realicen sus trabajos con carácter obligatorio y no por vocación, es 
decir por el compromiso normativo. 
Villalta (2014) en su tesis de licenciatura “Modelo de gestión administrativa 
para mejorar la calidad del servicio público del Mercado Municipal de Salinas del 
Catón Salinas. La Libertad, Ecuador año 2014” establece como objetivo general 
evaluar la influencia de la gestión administrativa en la calidad de servicio mediante 
un diagnostico interno y externo, para el modelo de gestión administrativa del 
Mercado Municipal del Catón, provincia de Santa Elena. El autor empleo el 
concepto de Henry Fayol sobre la gestión administrativa “los modelos 
administrativos son herramientas el cual las empresas van copiando, adaptándolos 
y generalizándolos a las necesidades de las mismas. Así mismo, resalta que “los 
modelos de gestión administrativa son importantes, porque ayudan a controlar, 
monitorear, organizar, planificar, planear, todo el proceso administrativo de las 
pequeñas, medianas, y grandes empresas con el único fin de lograr sus objetivos, 
tanto financieros, administrativos, técnicos en beneficio a la empresa, su personal, 
sus clientes y proveedores”. Así mismo, la autora propuso la investigación de tipo 
aplicada ya que tiene como fin resolver diferentes problemas en el desconocimiento 
de los procesos básico de administración, ubico en el nivel de estudio descriptivo 
porqué tiene como características detallar cada uno de los problemas. Como fuente 
primaria realizo la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario. 
Finalmente, la autora concluyo que la gestión administrativa en el Mercado 
Municipal del Catón Salinas con una implementación de modelo de gestión 
beneficiara a los pequeños y medianos empresarios. Mediante los programas de 
capacitaciones que se realizarían para los comerciantes mejorarían sus ventas y la 
fidelización de sus clientes. Cuyo propósito es que los comerciantes tengan el 




la relación entre el modelo de gestión administrativa en la calidad del servicio, esta 
relación fortalece, monitorea y permite cumplir los objetivos y propósitos del 
mercado en un centro comercial. Mediante los programas de capacitaciones a los 
comerciantes para el fortalecimiento en la calidad de sus servicios. 
Toniut (2013) en su tesis de maestría “La medición de satisfacción del 
cliente en supermercados de la ciudad de Mar del Plata, Universidad Nacional de 
Mar del Plata, Argentina, 2013” establece como objetivo general diseñar e 
implementar un modelo para medir la satisfacción del cliente en supermercados de 
Mar del Plata al año 2013. Para alcanzar este objetivo emplea los conceptos 
propuestos por Philip Kotler sobre la satisfacción del cliente “es viable hacer una 
distinción entre las empresas fabricantes de bienes y aquellas que operan con 
servicios. En las empresas fabricantes, la medición de la calidad puede ser 
realizada, mediante índices que algunos autores lo denominan duros, por ejemplo 
números de reparaciones, cantidad de devoluciones por desperfectos; en cambio 
en las empresa de servicios, al ser tan intangible, resulta muy difícil medir la 
satisfacción ya que es en su mayoría subjetiva, se trabaja con expectativas y con 
percepciones. Así mismo el autor empleo el método de investigación cualitativo ya 
que aporto un conocimiento más subjetivo al tema y los cuantitativos ya que utilizó 
la información más objetiva. Como fuente primaria utilizo la técnica de la encuesta, 
se ubicó en el Nivel de Investigación Exploratoria porqué ya que desarrollo a través 
de entrevistas y Descriptiva ya que realizo un relevamiento de las expectativas del 
cliente y a las compras que realizaban los clientes en los supermercados.  
Finalmente, concluyo que la evaluación sobre las percepciones obtenidas por los 
clientes fue realizada en cuatro negocios según el análisis de posicionamiento. Los 
supermercados fueron: Carrefour, Toledo, Disco y Makro. Las perspectivas de los 
consumidores, demostrada en el grado de importancias de las características en el 
momento de escoger el comercio minorista enfocado en las variables demográficas. 
Al analizar el grado de satisfacción, la empresa Carrefour obtuvo el puntaje en 
relación a la demás cadenas 3.56, en segundo lugar Makro 3.51 y Toledo 3.30. 
Esta investigación permite comprender la medición de la satisfacción en los 
insumos que poseen las empresas para el diagnóstico y el diseño de plan de acción 




1.2.2. Antecedentes nacionales 
Tumbay (2014) en su tesis de licenciatura “La gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente en el área de créditos del BCP – Lima, 2014” establece de 
objetivo general determinar la relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente en el área de créditos del Banco de Crédito del Perú – Lima 
2014. Para alcanzar los objetivos emplea conceptos propuesto por Chiavenato 
sobre Gestión administrativa y satisfacción del cliente propuesto por Kotler. Así 
mismo, el autor empleo la Investigación cuantitativa de tipo básica sustantiva con 
un diseño de investigación  No experimental de corte transversal y con un  Nivel de 
investigación descriptiva. Finalmente, concluyó que existe si existe relación directa 
y significancia entre la gestión administrativa con la satisfacción del cliente en el 
área de créditos del Banco de Crédito del Perú – Periodo 2014. Hallándose además 
un correlación alta entre las variables. Esta investigación nos permite  comprender 
la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del cliente, esta relación 
se puede fortalecer brindando una mejor gestión administrativa para poder obtener 
la satisfacción cliente mejorando los tiempos de procesos y respuestas en un corto 
tiempo. 
Machuca (2014) en su tesis titulada de licenciatura “Clima organizacional y su 
relación con la satisfacción del cliente en el Instituto Nacional de Oftalmología, 
Lima, 2014” establece el objetivo general determinar la relación que existe entre el 
clima organizacional y la satisfacción del cliente en el Instituto Nacional de 
Oftalmología Lima – Periodo 2014. Para alcanzar este objetivo emplea los 
conceptos propuestos por Bowers y Taylor en el clima organizacional y Satisfacción 
del cliente por Parasuraman. Así mismo, el autor utilizo la investigación cuantitativa 
y un diseño de investigación No experimental de corte transversal,  el tipo de estudio 
fue básica sustantiva descriptiva y  correlacional, con un método descriptivo – 
hipotético. Finalmente, concluyo que existe relación significativa entre el clima 
organizacional y la satisfacción del cliente hallándose p=0.000 con un nivel de 
significativa 0,05, y un nivel de relación de 0,672; lo cual indica que la correlación 
es alta. Este estudio nos permite comprender la relación que tiene el clima 
organizacional en la satisfacción de los clientes y mediante está relación se puede 




administración de tiempos, actividades recreativas para la liberación de estrés del 
personal para  revertir la percepción de los pacientes y lograr su satisfacción. 
Asencios (2014) en su tesis de licenciatura “Gestión administrativa y Atención 
al usuario productor de eventos culturales de la subgerencia de artes escénicas e 
industrias culturales de la Municipalidad Metropolitana de Lima 2014” establece el 
objetivo general de determinar la relación entre la Gestión administrativa y Atención 
al Usuario productor de eventos culturales de la subgerencia de Artes Escénicas e 
industrias Culturales de la Municipalidad Metropolitana de Lima 2014. Para alcanzar 
este objetivo emplea los conceptos propuestos por Chiavenato, Koontz, Weihrich y 
Cannice la Gestión administrativa, Atención al cliente por Escudero. Así mismo, el 
autor empleo la investigación cuantitativa y un diseño de investigación No 
experimental de corte transversal, el tipo de estudio fue básica, con un método 
hipotético deductivo. Finalmente, concluyo que existe una correlación positiva 
considerable de 0,750 de la Gestión Administrativa y la Atención al Usuario en la 
cual dicho resultado indica que parte de los trabajadores poseen alto conocimiento 
en relación a la Gestión administrativa de la subgerencia de Artes Escénicas e 
Industrias culturales. Esta investigación nos permite comprender la relación que 
tiene la gestión administrativa con la atención al usuario productor de eventos 
culturales y que esta relación se puede fortalecer en función a la calidad del servicio 
y la eficiencia esto se apreciaría en el total de solicitudes atendidas, lo cual 







1.3. Teorías relacionadas al tema 




Teoría clásica de la administración  
La administración, término acuñado por Taylor (1911, citado en Chiavenato, 2002): 
Para lograr la aplicación del método científico en la organización del trabajo, 
Taylor formulo toda una teoría que puede sintetizarse en principios o reglas 
como los siguientes: 
Estudio y sistematización de los conocimientos acerca de cada trabajo. Con 
el fin de convertirlos en reglas, leyes y formulas útiles que el trabajador pueda 
conocer y emplear en su labor cotidiana. 
Selección científica de los trabajadores. Se toma en cuenta la naturaleza del 
trabajo y las aptitudes y capacitación requerida. 
Adiestramiento y capacitación del trabajador. Por medio de la enseñanza de 
métodos científicos acerca de la forma como debe ejecutar sus funciones. 
Colaboración de la dirección con los trabajadores. Con el fin de asegurar que 
el trabajo se hará de acuerdo con los principios de la ciencia que se deben 
aplicar a cada función. 
Creación de un ambiente de cooperación mutua entre el trabajador y los 
patronos. Para obtener la identificación de todos los objetivos comunes de la 
empresa. 
División de la responsabilidad entre la dirección y los trabajadores. Esta 
división consiste en que la dirección hace los planes, dirige, supervisa y 
controla, mientras que el trabajador ejecuta y aplica las reglas que le da la 
dirección para cada tarea. 
Supervisión especializada. Para las distintas etapas de un proceso, deben 
intervenir supervisores especialistas, de acuerdo con las técnicas propias del 
trabajo (p. 157). 
Teoría de la administración industrial  




Toda empresa está compuesta por seis funciones básicas (financiera, técnica, 
comercial, contable, de seguridad y administrativa) de las cuales la función 
administrativa coordina e integra a las demás. Según Fayol, está constituida 
por cinco elementos: previsión, organización mando, coordinación y control 
(…) cuya idea era estandarizar y proporcionar normas genéricas y de 
aplicación, como modelos para afrontar los temas administrativos (p.42). 
Teoría de la Burocracia 
La Burocracia, término acuñado por Weber (1940, citado en Chiavenato, 
2002): 
Weber afirma que la burocracia es la organización racional y eficiente por 
excelencia y creía que los siglos XX sería el de las burocracias; y en realidad 
lo fue. Según Weber, la burocracia es un modelo de organización 
fundamentada en seis dimensiones principales (p.43). 
1. División del trabajo. División sistemática del trabajo para lograr alto 
grado de especialización profesional y personas técnicamente 
calificadas. Los cargos se descomponen en tareas sencillas, rutinarias 
y bien definidas. 
2. Jerarquía de autoridad. Los cargos se distribuyen, organizan y 
remuneran de acuerdo con una jerarquía: cada nivel esta supervisado 
y controlado por el nivel superior. La autoridad está bien definida y se 
estructura en forma escalar o piramidal dese la cima hasta la base. 
3. Reglamentación: normas, reglas y procedimientos formales y escritos 
que, junto con la estructura de autoridad, permiten la coordinación y 
aseguran la uniformidad eliminando decisiones arbitrarias, y regulando 
y controlando las acciones de los empleados. 
4. Comunicaciones formales. Las comunicaciones se realizan a través de 
medios escritos y documentados. 
5. Impersonalidad. El énfasis se hace en los cargos y no en los 
empleados, para garantizar que las normas y los controles se apliquen 




preferencias personales, garantizar la continuidad, 
independientemente de la rotación del personal. 
6. Competencia profesional. La admisión de la carrera se basan en la 
competencia técnica y profesional demostrada en concursos o pruebas 
de selección. El tiempo de servicio permite que el profesional siga 
carrera en la organización y logre promociones y ascensos en la escala 
jerárquica (p.45). 
 
1.3.2. Teorías relacionadas con la variable Gestión administrativa  
Al respecto existen muchas razones que argumentan y sustentan la Gestión 
Administrativa en su contenido global en la administración, la cual se basa en ellas 
la investigación presente. 
Chiavenato (2002) sostiene al respecto: 
La administración constituye la manera de utilizar los diversos recursos 
organizacionales (humanos, materiales, financieros, informáticos y 
tecnológicos para alcanzar objetivos y lograr excelente desempeño). 
Administración es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el 
empleo de los recursos organizacionales para alcanzar determinados 
objetivos de manera eficiente y eficaz (p.7).  
Respecto al estudio de la administración el autor Chiavenato (2002) señala que “la 
administración se usa comúnmente como el proceso de alcanzar las metas de la 
organización, trabajando con y por medio de la gente y de otros recursos 
organizacionales” (p. 6). 
Respecto al estudio de la Gestión administrativa, autores como Jones y George 
(2014) señalan que “la gestión administrativa es el estudio de cómo crear una 
estructura organizacional y un sistema de control que permitieran obtener eficiencia 
y eficacia elevadas” (p.47). 
 




En la actualidad, una buena gestión empresarial no sería posible si no se 
ocupase del seguimiento de las ventas de productos o servicios que realiza a 
sus clientes, (…) esto se traduce en una inversión, ya que se convierte en un 
valor añadido del bien o servicio para los clientes (p.10). 
De acuerdo a lo establecido la administración consiste en mantener el conjunto 
de procesos administrativos mencionados, para realizar una eficiente utilización en 
todos los distintos recursos de la empresa, como también cualquier actividad u 
función en un área activa en la entidad. Por lo tanto, la función de un administrador 
es cumplir con sus responsabilidades de manera eficiente y eficaz. 
1.3.3. Teorías relacionadas a la variable Satisfacción del cliente 
Armstrong y Kotler (2011) sostienen al respecto: 
La satisfacción del cliente depende del rendimiento  que se perciba de un 
producto en cuanto a la entrega de valor en relación con las expectativas del 
comprador. Si el rendimiento no alcanza las expectativas, el comprador 
quedara insatisfecho. Si el rendimiento coincide con las expectativas, el 
comprador quedara satisfecho. Si el desempeño rebasa las expectativas, el 
comprador quedara encantado (p. 15). 
Respecto al estudio de la Satisfacción del cliente, autores como Loudon y Della 
(1995) señalan que “la satisfacción constituye un elemento importante en la etapa 
de evaluación. La satisfacción designa el estado del consumidor de ser premiado 
adecuadamente en la situación de compra por el sacrificio hecho” (p.619). 
Fernández (2002) menciona al respecto: 
La satisfacción de un cliente no garantiza la rentabilidad de las transacciones, 
de los procesos que la empresa realiza con él. Y, peor todavía, en numerosas 
ocasiones las acciones de las empresas emprenden para elevar los niveles 
de satisfacción de los clientes obtienen muy pobres resultados aunque 
incurriendo en un coste elevadísimo (p.8). 
A mi criterio la satisfacción se logra cuando el producto o servicio adquirido 




adquisición de ellas. Por tanto, lo consumirán en varias ocasiones que este 
requiera. Todo ello con llevar al consumidor a ser fiel con la marca. 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema General 
¿Cómo se relaciona la gestión administrativa y la satisfacción del cliente en el 
área de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017? 
1.4.2. Problemas Específicos 
¿Cómo se relaciona la gestión administrativa con el producto en el área de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017? 
¿Cómo se relaciona la gestión administrativa con el valor en el área de tesorería 
de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
Los temas de estudio son de la realidad, por tanto se justifica la realización del 
trabajo mediante: 
Justificación teórica 
La presente investigación se basa en la utilización de conocimientos y teorías que 
sustentan los conceptos  relacionados con gestión administrativa y satisfacción del 
cliente, de tal forma que poseerá diversos puntos de vista con respecto a cada uno 
de los temas mencionados. Por consiguiente la presente investigación servirá de 
apoyo o también como antecedente para otras investigaciones futuras. 
Relevancia Social 
El presente trabajo de investigación será de interés para las organizaciones que 
presenten la misma realidad problemática, por tanto le ayudara como un  
antecedente ya estudiado, a su vez estarán beneficiadas ya que se les brindara 
soluciones en relación al uso adecuado de la gestión administrativa y la satisfacción 
del cliente, sin generar inconvenientes en los colaboradores. Así mismo como el 





El tipo de investigación es de tipo aplicada, ya que se va a mostrar una descripción 
minuciosa acerca de la gestión administrativa en la satisfacción. Según su 
naturaleza de estudio, presenta un diseño no experimental, porque no existe 
manipulación entre las variables del presente trabajo de investigación. 
Viabilidad metodológica 
La ejecución de la investigación respecto al tema proporcionado es valioso, ya que 
se cuenta con una información de primera mano y adecuada para el avance de los 
temas. 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General 
Existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del cliente en el 
área de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
1.6.2. Hipótesis Específicas 
Existe relación entre la gestión administrativa y el producto en el área de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
Existe relación entre la gestión administrativa y el valor en el área de tesorería 
de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo General 
Determinar la relación de la gestión administrativa y la satisfacción del cliente 
en el área de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
1.7.2. Objetivos Específicos 
Determinar la relación entre la gestión administrativa con el producto en el área 
de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
Determinar la relación entre la gestión administrativa con el valor en el área de 






2.1. Diseño, tipo y nivel de investigación 
2.1.1. Diseño metodológico  
El diseño de investigación es No experimental por que no realizamos 
modificaciones entre las variables y de corte transversal ya que la información, 
características o cualidades se realizan en una sola vez.   
2.1.2. Tipo de investigación  
Por su finalidad: Aplicada. 
La presente investigación es de tipo aplicada por que mediante los 
conocimientos teóricos de la gestión administrativa y la satisfacción del cliente, 
permiten resolver el problema identificado en la Municipalidad Distrital de 
Carabayllo. 
2.1.3. Nivel de investigación 
El nivel de investigación es descriptivo por que busca especificar las cualidades 
externas e internas de la variable X gestión administrativa y la variable Y 
satisfacción del cliente en un momento determinado. Así mismo es correlacional 
por que busca calcular la relación que pueda existir entre la V 𝑿 Gestión 
Administrativa y V 𝒀 la Satisfacción del cliente dentro de la Municipalidad Distrital 
de Carabayllo.   
Dónde:   
M   = Muestra                                                                                                  O 𝑿 
O 𝑿 = Observación la variable: Gestión Administrativa                 M =             r          
O 𝒀 = Observación la variable: Satisfacción del Cliente                                  O 𝒀 








2.2.1. Variable X: Gestión administrativa 
Definición conceptual:  
Chiavenato (2002) sostiene al respecto: 
La administración constituye la manera de utilizar los diversos recursos 
organizacionales (humanos, materiales, financieros, informáticos y 
tecnológicos para alcanzar objetivos y lograr excelente desempeño). 
Administración es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el 
empleo de los recursos organizacionales para alcanzar determinados 
objetivos de manera eficiente y eficaz (p.7). 
Definición operacional: La gestión administrativa es el proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar los diversos recursos organizacionales para el logro de 
los objetivos de la institución. 
Dimensión 1: Planear 
Chiavenato (2002) propone que: 
La planeación define lo que pretende realizar la organización en el futuro y 
como debe realizarlo (…) se encarga de definir los objetivos para el futuro 
desempeño organizacional y decide sobre los recursos y tareas necesarios 
para alcanzarlos de manera adecuada (p.17). 
Indicadores: 
Objetivos 
Se definen como los logros a largo plazo en una entidad que aspira a lograr a través 
de su misión. (Chiavenato, 2002). 
Recursos 
Los recursos se podrían deducir como los medios que nos permiten alcanzar 






Dimensión 2: Organizar 
Chiavenato (2002) sostiene al respecto: 
La organización busca los medios y recursos necesarios que permitan llevar 
a cabo la planeación (…) es el proceso de distribuir y asignar el trabajo, 
establecer la autoridad y distribuir los recursos entre los miembros de la 
organización, para conseguir los objetivos fijados (p.17). 
Indicadores: 
Autoridad 
Respecto al estudio de la autoridad, Chiavenato (2000) señala que es el “Derecho 
formal y legítimo de tomar decisiones, impartir órdenes y asignar recursos para 
alcanzar resultados organizacionales” (p. 393). 
Asignar trabajo 
Sobre asignar trabajo de Conceptos:  
Indica tanto la acción como el efecto y la asignación está conformada a la entrega 
de posiciones o cargos. (Conceptos, 2017, párr. 1). 
Dimensión 3:  
Dirección 
Respecto al estudio de dirección, Chiavenato (2002) señala que “La dirección es el 
proceso de influir y orientar actividades relacionadas con las tareas de los diversos 
miembros del equipo o de la organización como un todo” (p.18). 
Indicadores: 
Actividades  
Sobre las actividades de RAE: 
“Facultad de obrar, diligencia y eficacia. Conjunto de operaciones o tareas propias 





Relación al estudio de tareas, Chiavenato (2000) establece que “es toda actividad 
ejecutada por alguien en desarrollo de su trabajo dentro de la organización. La tarea 
constituye la menor unidad posible dentro de la división del trabajo en una 
organización” (p.60). 
Dimensión 4: Control  
Respecto al estudio del control, Chiavenato (2002) determina que “el control 
representa el acompañamiento, monitoreo y evaluación del desempeño 
organizacional para verificar si las tareas se ejecutan (…) de modo que se pueda 




Relación al estudio del monitoreo, Chiavenato (2002) establece que 
“Acompañamiento y evaluación de las actividades o procesos, sin intervenir en ellos 
ni influenciarlos” (p. 394).  
Evaluación del desempeño 
Respecto al estudio de la evaluación del desempeño, Chiavenato (2002)  “La 
evaluación del desempeño es una apreciación sistemática de cómo se desempeña 
una persona en un puesto y de su potencial de desarrollo” (p.202). 
2.2.2. Variable Y: Satisfacción del cliente 
Definición conceptual:  
Armstrong y Kotler, (2011) sostienen que: 
La satisfacción del cliente depende del rendimiento  que se perciba de un 
producto en cuanto a la entrega de valor en relación con las expectativas del 
comprador. Si el rendimiento no alcanza las expectativas, el comprador 
quedara insatisfecho. Si el rendimiento coincide con las expectativas, el 
comprador quedara satisfecho. Si el desempeño rebasa las expectativas, el 




Definición operacional: La satisfacción del cliente depende del producto que 
percibe el cliente y el valor que este le da después de la adquisición de un bien o 
servicio.  
Dimensión 1: Producto  
Relación al estudio del producto, autores como Armstrong y Kotler (2011) señalan 
que “definimos un producto como cualquier cosa que se puede ofrecer a un 
mercado para su atención, adquisición, uso o consumo, y que puede satisfacer un 
deseo o una necesidad” (p. 163). 
Indicadores:  
Oferta 
Respecto al estudio de Oferta, autores como Armstrong y Kotler (2011) indican que 
“la oferta de una empresa incluye a menudo bienes tangibles y servicios. Cada 
componente puede ser una parte secundaria o principal del total de la oferta” 
(p.163). 
Consumo 
Relación al estudio de Consumo, autores como Armstrong y Kotler (2011) 
determinan que “son productos y servicios que los consumidores finales compran 
para su consumo personal. Marketing suele subdividir estos productos y servicios 
según la forma en que los consumidores los adquieran” (p.165). 
Dimensión 2: Valor 
Respecto al estudio de Valor, autores como Armstrong y Kotler (2011) señalan que 
“crear valor superior para el cliente, la empresa establece clientes muy satisfechos 
(…) los resultados de crear valor para el cliente: lealtad del cliente y su retención, 










Relación al estudio de la lealtad, autores como Armstrong y Kotler (2011) indican 
que “una buena gestión de las relaciones con los cliente crea satisfacción en ellos. 
(…) ellos permanecen leales y hablan favorablemente a otros acerca de la empresa 
y sus producto” (p.21). 
Participación 
Respecto al estudio de participación, autores como Armstrong y Kotler (2011) 
determinan que “las empresas además de retener a buenos clientes deben realizar 
una buena gestión de las relaciones con ellos, ya que puede ayudar a aumentar las 
compas en otras categorías de producto de la empresa” (p. 21). 
2.2.3. Matriz de operacionalización de variables 
Tabla 1: Matriz de operacionalización 







V 𝑿: GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 
Planear 





Recursos 3, 4 , 5 3 
Organizar 
Autoridad 6, 7 2 
Asignar trabajo 8 1 
Dirigir 
Actividades 9 1 
Tareas 10, 11 2 
Control 
Monitoreo 12 1 
Evaluación de 
desempeño 













20, 21 2 
Participación 
del cliente 




Fuente: Elaboración propia. 
2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población  
La población estuvo conformada por 146 clientes que son los contribuyentes en el 
área de tesorería de la Municipalidad Distrital de Carabayllo en el año 2017. 
2.3.2. Muestra 
La población de estudio es grande por lo que se ha obtenido una muestra 
probabilística mediante el muestreo aleatorio simple. En la cual se estudió a los 
contribuyentes de la primera etapa de la urbanización Santa Isabel que se 
encuentran registrados, y a su vez se encuentran al día en los pagos del impuesto 
predial y arbitrios. 
2.3.3. Muestreo 
En la presente investigación de estudio se utilizó el muestreo probabilístico. 
𝒏 =
 𝑧2 ∗ 𝑁 ∗ (𝑝)(𝑞)
𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ (𝑝)(𝑞)
 
Dónde: 
 Población (N): 146 
 Nivel de confiabilidad (α): 95% 
 Valor de distribución (Z): 1,96 
 Margen de error (e): 5% 
 Porcentaje de aceptación (p): 0.50 
 Porcentaje de no aceptación (q): 0.50 
𝒏 =
 (1.96)2 (146) (0.50) (0.50)
(0.05)2 (146 − 1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)
 
𝒏 = 106 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 
El total de la muestra estuvo conformada por 106 clientes que son los 





2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1. Técnicas de recolección de datos  
Se realizó la técnica de la encuesta para aplicar a los clientes que son los 
contribuyentes en el área de tesorería de la empresa referida.   
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
Se ha optado por utilizar el instrumento denominado cuestionario, así mismo cabe 
resaltar que se realizó una nueva revisión exhaustiva de manera profunda con cada 
una de las preguntas del cuestionario en su totalidad  de los 23 ítems, de tipo Likert, 
las preguntas son cerradas, con alternativa politómica (solo para marcar), (1). En 
desacuerdo (2). Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3). De acuerdo.  
2.4.3. Validez del instrumento 
La validación del instrumento del presente trabajo de investigación se realizó 
mediante la aprobación de tres (03) docentes, en la especialidad de Administración 
de empresas e Investigación, el Juicio de los Expertos hicieron algunas 
observaciones, los cuales fueron corregidas y mejoradas así calificaron el 
cuestionario como aplicable y se encuentran en anexo. De tal manera a 
continuación se mencionan a los siguientes:   
Cuadro 1: Validación del instrumento 
Validadores Resultados 
Dr. Arce Álvarez, Edwin Aplicable 
Dr. Costilla Castillo, Pedro Aplicable 
Mg. Gonzales Domínguez, Edith Aplicable 
                 Fuente: Elaboración propia 
2.4.4. Confiabilidad del instrumento 
Se llevó a cabo la prueba de confiabilidad a través del estadístico Alfa de Cronbach, 
utilizando el programa SPSS V. 22, mediante 23 ítems, en la cual se realizó el 





Tabla 2: Valores de Alfa de Cronbach  
 
Fuente: Ñaupas (2014, p.217) 
Tabla 3: Resumen de procesamiento de datos 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 25 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 25 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 
las variables del procedimiento. 
 
Tabla 4: Alfa de Cronbach 







Interpretación: El estadístico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque 
dio como resultado 0,861 o 86.1% es decir los ítems son marcada en la fiabilidad 
del instrumento.  
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para comprobar las hipótesis se utilizó el método hipotético deductivo, de acuerdo 
a los resultados de la investigación se vio la relación entre las dos variables. Por 
ello, se determinara si la presente investigación tiene una distribución normal o no 
normal, para saber qué tipo de correlación de hipótesis se usará.  
Por lo tanto, se determinara qué tipo de prueba de correlación de hipótesis se 
usará, de modo que se acepte o se rechace la hipótesis nula o la hipótesis alterna. 
Coeficiente Relación 
0.00 a +/ - 0.20 Despreciable 
0.20 a 0.40 Baja o ligera 
0.40 a 0.60 Moderada 
0.60 a 0.80 Marcada 




La información que se obtuvo se procesará en el programa estadístico IBM SPSS 
versión 22. 
2.6. Aspectos éticos 
La ética de un investigador estuvo centrada en la veracidad de la información al ser 
tomada en el ámbito de estudio y la publicación de los datos investigados, el estudio 
planteado dio solución a un problema de la sociedad y de una empresa dentro de 
la ética y valores. Además de no eludir las normas legales vigentes en su país. 
Así mismo, se tuvo en cuenta la veracidad de los resultados, el respeto por la 
propiedad intelectual, el respeto por el medio ambiente y la biodiversidad 
responsabilidad social, política, jurídica y ética, respeto a los clientes que son los 



















3.1. Análisis descriptivo de los resultados 
El análisis de los resultados se dio gracias a las 106 encuestas realizadas a los 
clientes que son los contribuyentes en el área de tesorería, Carabayllo.  
Como se indica en las siguientes: 
V 𝑿: Gestión administrativa 
Tabla 5: Gestión Administrativa 








EN DESACUERDO 8 7,5 7,5 7,5 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
88 83,0 83,0 90,6 
DE ACUERDO 10 9,4 9,4 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
 









Interpretación: Según los resultados, en la tabla 5 de la variable Y Gestión 
administrativa, se observa que el 83.02% de la muestra, conformado por clientes 
que son los contribuyentes, respondieron ni de acuerdo ni en desacuerdo con 
respecto a la variable de gestión administrativa, un 9.43% respondieron de acuerdo 




administrativa es una variable eficiente en la administración de la entidad en la que 
beneficia de manera proporcionada a los contribuyentes. 
V 𝒀: Satisfacción del cliente 










Interpretación: Según los resultados, en la tabla 6 de la Variable X Satisfacción 
del cliente, se observa que el 66,87 % de la muestra, conformado por los clientes 
que son los contribuyentes, respondieron ni de acuerdo ni en desacuerdo, el  
21.70% de acuerdo y solo un 9.43 % respondieron en desacuerdo, lo cual indica 
que la Satisfacción del cliente es una variable que mejoraría las actitudes de los 
contribuyentes  con mucha lealtad con el Distrito. 
Dimensión: Planear 
Tabla 7: Planear 
PLANEAR (agrupado) 
SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado) 




Válido EN DESACUERDO 10 9,4 9,4 9,4 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
73 68,9 68,9 78,3 
DE ACUERDO 23 21,7 21,7 100,0 








Válido EN DESACUERDO 9 8,5 8,5 8,5 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
86 81,1 81,1 89,6 
DE ACUERDO 11 10,4 10,4 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
 









Interpretación: Según los resultados, en la tabla 7 de la dimensión Planear, se 
observa que el 81,13% de la muestra respondió ni de acuerdo ni en desacuerdo 
aportaría esta dimensión a la empresa, un 10,38% de acuerdo aportaría a la 




Tabla 8: Organizar 
ORGANIZAR (agrupado) 
 








NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
75 70,8 70,8 81,1 
DE ACUERDO 20 18,9 18,9 100,0 
Total 106 100,0 100,0 
 
 









Interpretación: Según los resultados, en la tabla 8 de la dimensión Organizar, se 
observa que el 70,75% de la muestra respondió que ni de acuerdo ni en desacuerdo 
aportaría esta dimensión a la empresa, un 18,87% respondió que de acuerdo 






Tabla 9: Dirigir 
DIRIGIR (agrupado) 








NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
71 67,0 67,0 76,4 
DE ACUERDO 25 23,6 23,6 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
 







Interpretación: Según los resultados, en la tabla 9 de la dimensión Dirigir, se 
observa que el 66,98% de la muestra respondió que ni de acuerdo ni en desacuerdo 
aportaría esta dimensión a la empresa, un 23,58% respondió que de acuerdo 







Tabla 10: Controlar 
CONTROLAR (agrupado) 







Válido EN DESACUERDO 10 9,4 9,4 9,4 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
78 73,6 73,6 83,0 
DE ACUERDO 18 17,0 17,0 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
 








Interpretación: Según los resultados, en la tabla 10 de la dimensión Controlar, se 
observa que el 73,58% de la muestra respondió que ni de acuerdo ni en desacuerdo 
aportaría esta dimensión a la empresa, un 16,98% respondió que de acuerdo 





Tabla 11: Producto 
PRODUCTO (agrupado) 







Válido EN DESACUERDO 10 9,4 9,4 9,4 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
68 64,2 64,2 73,6 
DE ACUERDO 28 26,4 26,4 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
 





Interpretación: Según los resultados, en la tabla 11 de la dimensión Producto, se 
observa que el 64,15% de la muestra respondió que ni de acuerdo ni en desacuerdo 
aportaría esta dimensión a la empresa, un 26,42% respondió que de acuerdo 






Tabla 12: Valor 
VALOR (agrupado) 







Válido EN DESACUERDO 19 17,9 17,9 17,9 
NI DE ACUERDO NI 
EN DESACUERDO 
72 67,9 67,9 85,8 
DE ACUERDO 15 14,2 14,2 100,0 
Total 106 100,0 100,0  
 









Interpretación: Según los resultados, en la tabla 12 de la dimensión Valor, se 
observa que el 67,92% de la muestra respondió que ni de acuerdo ni en desacuerdo 
aportaría esta dimensión a la empresa, un 17,92% respondió que en acuerdo 





3.2. Prueba de Normalidad 
a. Se realizan las hipótesis de V 𝑿 y V 𝒀 en los siguientes: 
H 𝟎: Las variables en estudio (V 𝑿 y V 𝒀) tienen una distribución normal. 




V 𝒀: Satisfacción del cliente 
H 𝟏: Las variables en estudio (V 𝑿 y V 𝒀) no tienen una distribución normal. 
V 𝑿: Gestión administrativa 
V 𝒀: Satisfacción del cliente 
b. Nivel de significancia = α = 0.05 o 5%; Confiabilidad= 95%; Z= 1,96. 
c. Regla de decisión:  
∗ Sig.  E< Sig.  T  Entonces, se rechaza H 𝟎 
∗ Sig.  E> Sig.  T  Entonces, se acepta H 𝟎 
d. N>50; por tanto se realizó la prueba Kolmogorov – Smirnov, ya que la 
muestra compuesta es mayor a 50. 
e. Por tanto, según la tabla estadística en SPSS 22 muestra el siguiente 
resultado: 
Tabla 13: Prueba de Normalidad (Kolmogorov - Smirnov) 
 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 








,372 106 ,000 ,720 106 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
Interpretación: Según la tabla 13 la Prueba de Kolmogorov–Smirnov que se utiliza, 
ya que cuya muestra es de 106 clientes que son los contribuyentes, las variables 
de estudio tienen una significancia menor a 0.05, (0.000 y 0.000 < 0.05); por lo tanto 
se rechaza la hipótesis nula y se aprueba la hipótesis alterna, es decir los datos de 





Al realizar las pruebas de hipótesis, se comprobó que las variables de la 
investigación no tienen una distribución normal, por lo tanto en este estudio se 
aplicarán pruebas no paramétricas.  
3.3. Prueba de hipótesis  
3.3.1. Prueba de hipótesis general 
En la presente tesis se calculó la Prueba de Spearman, en la cual conoceremos su 
nivel de correlación entre la V 𝑿 y V 𝒀 en los siguientes resultados.  
a. Se realizan las hipótesis siguientes:  
H 𝑮: Existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del cliente en el 
area de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H 𝟎: No existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del cliente en 
el area de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H 𝟏: Sí existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del cliente en 
el area de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
b. Nivel de significancia = α = 0.05 o 5%; Confiabilidad= 95%; Z= 1,96. 








Tabla 14: Nivel de Correlación de Spearman 
Correlación Interpretación 
-1.00 Correlación negativa perfecta 
-9.00 Correlación negativa muy fuerte 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.50 Correlación negativa media 




0.00 No existe correlación alguna entre 
las variables 
+0.10 Correlación positiva débil 
+0.50 Correlación positiva media 
+0.75 Correlación positiva considerable 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 
+1.00 Correlación positiva perfecta 
              Fuente: Hernández (2010, p.312). 
d. Regla de decisión: 
∗ Sig.  E< Sig.  T  Entonces, se RECHAZA H 𝟎 
∗ Sig.  E> Sig.  T  Entonces, se ACEPTA H 𝟎 
e. Por tanto, según la tabla estadística en SPSS 22 muestra el siguiente 
resultado: 
Tabla 15: Prueba de Correlación de variables 
















Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 106 106 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la tabla 15 de la Prueba de Spearman muestra a ambas 
variables que poseen una correlación de 0.433, lo cual indica que es una 
correlación positiva débil. Además, que las variables en estudio tienen un nivel de 
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir (0.000 < 0.05), por ende se rechaza 
la hipótesis nula. Por lo tanto se acepta la hipótesis alternativa como verdadera, 
que si existe una relación positiva débil entre la Gestión administrativa y la 
Satisfacción del cliente. 
3.3.2. Pruebas de hipótesis específicas 




Al realizar las pruebas de hipótesis, se comprobó que las variables de la 
investigación no tienen una distribución normal, por lo tanto en este estudio se 
aplicarán pruebas no paramétricas. 
En la presente tesis se calculó la Prueba de Spearman, en la cual conoceremos 
su nivel de correlación entre (V 𝑿 y D 𝟓)  en los siguientes resultados.  
a. Se realizan las hipótesis siguientes: 
H 𝑮: Existe relación entre la gestión administrativa y el producto en el area de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H 𝟎: No existe relación entre la gestión administrativa y el producto en el area de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H 𝟏: Sí existe relación entre la gestión administrativa y el producto en el area de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
b. Nivel de significancia = α = 0.05 o 5%; Confiabilidad= 95%; Z= 1,96. 
c. Para indicar la interpretación en los resultados se presenta lo siguiente: 
d. Regla de decisión: 
∗ Sig.  E< Sig.  T  Entonces, se RECHAZA H 𝟎 
∗ Sig.  E> Sig.  T  Entonces, se ACEPTA H 𝟎 























Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 106 106 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Interpretación: Según la tabla 16 de la Prueba de Spearman de ambas variables 
posee una correlación de 0.411, lo cual indica que es una correlación positiva débil, 
lo cual podemos observar en la Tabla 14. Además, que las variables en estudio 
tienen un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, (0.000 < 0.05), por tal razón 
se rechaza la hipótesis nula. Por ende se acepta la hipótesis alternativa como 
verdadera, que si existe una relación positiva débil entre la gestión administrativa y 
el producto. 
Prueba de hipótesis especifica 2 
Al realizar las pruebas de hipótesis, se comprobó que las variables de la 
investigación no tienen una distribución normal, por lo tanto en este estudio se 
aplicarán pruebas no paramétricas. 
En la presente tesis se calculó la Prueba de Spearman, en la cual conoceremos su 
nivel de correlación entre (V 𝑿 y D 𝟔) en los siguientes resultados.  
a. Se realizan las hipótesis siguientes: 
H 𝑮: Existe relación entre la gestión administrativa y el valor en el area de tesorería 
de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H 𝟎: No existe relación entre la gestión administrativa y el valor en el area de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H 𝟏: Sí existe relación entre la gestión administrativa y el valor en el area de 
tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
b. Nivel de significancia= α = 0.05 o 5%; Confiabilidad= 95%; Z= 1,96. 




∗ Sig.  E< Sig.  T  Entonces, se RECHAZA H 𝟎 
∗ Sig.  E> Sig.  T  Entonces, se ACEPTA H 𝟎 
d. Por tanto, según la tabla estadística en SPSS 22 muestra el siguiente 
resultado: 















Sig. (bilateral) . ,000 
N 106 106 
VALOR (agrupado) Coeficiente de 
correlación 
,731** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 106 106 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Interpretación: Según la tabla 17 de la Prueba de Spearman muestra que ambas 
variables poseen una correlación de 0.731, lo cual indica que es una correlación 
positiva media, como podemos observar en la Tabla 14. Además, que las variables 
en estudio tienen un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, (0.000 < 0.05), 
por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa como 
verdadera, que si existe una relación positiva media entre la gestión administrativa 





4.1. Por objetivo 
Se obtuvo como objetivo general determinar la relación de la gestión administrativa 
y la satisfacción del cliente en el área de tesorería de la Municipalidad de 




nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir (0.000 <0.05), por ende se 
rechaza la hipótesis nula. Así mismo, ambas variables poseen una correlación de 
0.433, lo cual indica una correlación positiva débil. Por lo tanto, se acepta la 
hipótesis alternativa como verdadera, que si existe una relación positiva débil entre 
la Gestión administrativa y Satisfacción del cliente en el área de tesorería de la 
Municipalidad de Carabayllo, año 2017. Por ende el objetivo general queda 
demostrado. 
Tumbay (2014) en su tesis de licenciatura “La gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente en el área de créditos del BCP – Lima, 2014”. (Tesis de 
Administración). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perú. En la presente 
investigación al realizar los análisis correspondientes en relación al objetivo general 
es similar a lo que plantee de determinar la relación entre la gestión administrativa 
y la satisfacción del cliente en el área de créditos del Banco de Crédito del Perú – 
Lima 2014. Así mismo, las teorías planteadas por Tumbay  son similares a los que 
plantee sobre Gestión administrativa por Chiavenato y satisfacción del cliente por 
Kotler. 
Toniut (2013) en su tesis de maestría “La medición de satisfacción del cliente en 
supermercados de la ciudad de Mar del Plata”. (Tesis de Administración). 
Universidad Nacional de Mar del Plata, Buenos Aires, Argentina. En relación al 
objetivo general que plantee es similar pero no se parece de diseñar e implementar 
un modelo para medir la satisfacción del cliente en supermercados de Mar del Plata 
al año 2013.  
 La teoría planteada por Toniut es similar pero no se parece e hizo mención al 
autor Philip Kotler sobre la satisfacción del cliente “es viable hacer una distinción 
entre las empresas fabricantes de bienes y aquellas que operan con servicios. En 
las empresas fabricantes, la medición de la calidad puede ser realizada, mediante 
índices que algunos autores lo denominan duros, por ejemplo números de 
reparaciones, cantidad de devoluciones por desperfectos; en cambio en las 
empresa de servicios, al ser tan intangible, resulta muy difícil medir la satisfacción 
ya que es en su mayoría subjetiva, se trabaja con expectativas y con percepciones”.  




La metodología empleada en el presente estudio se propuso por su diseño de 
investigación no experimental, porque no se realizan manipulaciones entre las 
variables y de corte transversal, ya que los datos fueron recolectados en un tiempo 
determinado. El tipo de investigación fue aplicada, porque mediante los 
conocimientos teóricos permiten resolver el problema identificado en la 
organización. El nivel de investigación fue descriptivo – correlacional, por que busca 
especificar las características externas e internas de las variables en un momento 
determinado, además de que es correlacional por que busca calcular la relación 
que pueda existir entre la V 𝑿 Gestión Administrativa y V 𝒀 la Satisfacción del cliente.  
De acuerdo a lo mencionado la metodología es similar pero no se parece con lo 
planteado por Tumbay (2014). La Gestión administrativa y la Satisfacción del cliente 
en el área de créditos del BCP – Lima, 2014” (Tesis de administración), Universidad 
César Vallejo, Lima, Perú.  El autor propuso una investigación cuantitativa de tipo 
básica sustantiva, con un Diseño de investigación No experimental de corte 
Transversal y con un Nivel de investigación descriptiva. 
Según el presente trabajo de investigación en relación a la metodología de 
investigación es similar pero no se parece con lo que planteo Toniut (2013) en su 
tesis de maestría “La medición de satisfacción del cliente en supermercados de la 
ciudad de Mar del Plata”. (Tesis de Administración). Universidad Nacional de Mar 
del Plata, Buenos Aires, Argentina. Utilizo el método de investigación cualitativo y 
cuantitativo. Como fuente primaria utilizo la técnica de la encuesta, con un Nivel de 
Investigación Exploratoria mediante entrevistas y Descriptiva en relación a 
expectativas de los clientes de los supermercados. 
 
 
4.3. Por conclusión 
A modo de conclusión en el presente trabajo de investigación alcance a lograr mi 
objetivo porque probé mi hipótesis general donde me indica que existe una relación 
positiva débil, entre la gestión administrativa y la satisfacción del cliente, se 
concluye que una eficiente gestión administrativa implica la realización de todos los 




satisfacción del cliente, para la conformidad de los ciudadanos de Carabayllo 
acerca de  los servicios brindados por la entidad. Se puede fortalecer y mejorar en 
función a la calidad del servicio brindado y la eficiencia que se aprecie, en la no 
existencia de informes en relación al libro de reclamaciones. Por tanto se obtendría 
la eficiencia en la atención al contribuyente. 
Tumbay (2014) en su tesis de licenciatura “La gestión administrativa y la 
Satisfacción del cliente en el área de créditos del BCP – Lima, 2014” (Tesis de 
administración), Universidad César Vallejo, Lima, Perú. En relación a la  conclusión 
del autor mencionado es similar a lo que plantee pero no se parece, donde sus 
resultados indican que existe una relación directa y significativa entre la variable A 
y la variable B, hallándose además una correlación alta entre las variables. 
Concluye que dicha relación se puede fortalecer brindando una mejor gestión 
administrativa para poder obtener la satisfacción del cliente a través del tiempo en 
los procesos y una respuesta eficiente en un corto tiempo.  
  De acuerdo el presente trabajo de investigación en función a la conclusión 
es similar pero no se parece con lo planteado por Toniut (2013) en su tesis de 
maestría “La medición de satisfacción del cliente en supermercados de la ciudad 
de Mar del Plata”. (Tesis de Administración). Universidad Nacional de Mar del Plata, 
Buenos Aires, Argentina. Concluyo que la evaluación sobre las percepciones 
obtenidas por los clientes fue realizada en cuatro negocios según el análisis de 
posicionamiento. Los supermercados fueron: Carrefour, Toledo, Disco y Makro. 
Donde las perspectivas de los consumidores, fue demostrado en el grado de 
importancias de las características en el momento de escoger el comercio minorista 
enfocado en las variables demográficas, al analizar el grado de satisfacción, la 
empresa Carrefour obtuvo el puntaje en relación a la demás cadenas 3.56, en 
segundo lugar Makro 3.51 y Toledo 3.30. 
V. CONCLUSION 
1. Alcance a lograr mi objetivo general porque probé mi hipótesis general donde 
me indica que existe una relación positiva débil, entre la gestión 
administrativa y la satisfacción del cliente, se concluye que una eficiente 
gestión administrativa implica la realización de todos los procesos 




satisfacción del cliente, para la conformidad de los cuidadanos de Carabayllo 
acerca de  los servicios brindados por la entidad. Se puede fortalecer y 
mejorar en función a la calidad del servicio brindado y la eficiencia que se 
aprecie, en la no existencia de informes en relación al libro de reclamaciones. 
Por tanto se obtendría la eficiencia en la atención al contribuyente. 
2. Logre mi objetivo específico ya que probé la primera hipótesis específica,  
donde me indican que existe una relación positiva débil, entre la gestión 
administrativa y el producto, por ende, se concluye que una adecuada 
gestión administrativa impactara significativamente en el producto que son 
los servicios de limpieza pública, parques y serenazgo, entre otros servicios 
que brinda la Municipalidad de Carabayllo para la mejora de calidad de vida 
de todos los ciudadanos.  
3. Logre mi objetivo específico ya que probé la segunda hipótesis específica, 
en la cual, existe una correlación positiva media, entre la gestión 
administrativa y el valor, se concluye, que al realizar una gestión 
administrativa provechosa, relucirá significativamente en el aprecio que 
tengan los clientes que son los contribuyentes con los servicios obtenidos 
por la Municipalidad de Carabayllo, para la obtención de su lealtad y 








1. Se recomienda al Municipio de Carabayllo que cuente con un buen recurso 
humano capacitado para la realización de una adecuada y eficiente gestión 
administrativa en cada uno de los procesos administrativos que se realicen, 
ya sea en cada función, responsabilidad, tareas u actividades. Donde este 





2. Se recomienda a la entidad que las áreas implicadas que brindan servicios 
a los clientes que son los contribuyentes, realicen innovaciones en el servicio 
que ofrecen, se le recomienda también realicen capacitaciones constantes 
al personal de plataforma de atención al contribuyente y caja como también 
al personal administrativo. 
3. Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Carabayllo que para obtener 
el valor en los clientes se debe de brindar una excelente atención en ellos, 
es decir, cuando se apersonen al Palacio Municipal o en cualquiera de las 
Agencias pertenecientes a la Municipalidad, se les brinde el trato amigable, 
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Por favor marque con una X en el recuadro en blanco, que le corresponde a 




1=EN DESACUERDO 2=NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 3=DE ACUERDO   
 1 2 3 
1. Están adecuadamente definidos los objetivos en la 
entidad. 
   
2. El personal del area de tesorería cumple con los 
objetivos planteados. 
   
3. La entidad utiliza sus recursos financieros de manera 
eficiente y eficaz. 
   
4. La entidad cuenta con los recursos necesarios.    
5. La entidad posee un buen recurso humano.    
6. Es adecuada la atención que brinda la autoridad de 
tesorería. 
   
7. La autoridad del area de tesorería es el adecuado.    
8. Son adecuadas las asignaciones de trabajo al personal 
de tesorería 
   
9. Se logran las actividades en el area de tesorería.    
10. Están correctamente establecidas las tareas de 
tesorería. 
   
11. El personal cumple con las tareas fijadas.    
12. Existe el monitoreo en el area de tesorería.    
13. Realizan la evaluación de desempeño en la entidad.    
14. El personal de tesorería está sujeto a la evaluación del 
desempeño. 
   
 
15. Conoce los servicios que le ofrece la entidad.    
16. Recibe la atención adecuada que le ofrece el area de 
tesorería. 
   
17. Está satisfecho con los servicios le ofrece la entidad.    
18. Está conforme con los pagos de los arbitrios que 
consume. 
   
19. Su predio consume el servicio que le brinda la entidad.    
20. Es leal con su distrito.    
21. La entidad es leal, transparente y confiable.    
22. La entidad participa en el bienestar de los ciudadanos.    
23. Participa en los eventos de su distrito.    




















MATRIZ DE CONSISTENCIA 
“Gestión administrativa y Satisfacción del cliente en el área de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017” 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 




















análisis de datos: 
SPSS V.22 
 
¿Cómo se relaciona la 
gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente en 
el área de tesorería de la 
Municipalidad de 
Carabayllo, año 2017? 
Determinar la relación de la 
gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente en el 
área de tesorería de la 
Municipalidad de Carabayllo, 
año 2017. 
H1: Existe relación entre la gestión administrativa y 
la satisfacción del cliente en el área de tesorería de 
la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H0: No  existe relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción del cliente en el área 






OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS VARIABLE 2 
Producto 
Valor 
¿Cómo se relaciona la 
gestión administrativa con 
el producto en el área de 
tesorería de la 
Municipalidad de 
Carabayllo, año 2017? 
Determinar la relación entre 
la gestión administrativa con 
el producto en el área de 
tesorería de la Municipalidad 
de Carabayllo, año 2017. 
 
H1: Existe relación entre la gestión administrativa y 
el producto en el área de tesorería de la 
Municipalidad de Carabayllo, año 2017. 
H0: No existe relación entre la gestión 
administrativa y el producto en el área de tesorería 
de la Municipalidad de Carabayllo, año 2017. Satisfacción del 
cliente 
¿Cómo se relaciona la 
gestión administrativa con 
el valor en el área de 
tesorería de la 
Municipalidad de 
Carabayllo, año 2017? 
Determinar la relación entre 
la gestión administrativa con 
el valor en el área de 
tesorería de la Municipalidad 
de Carabayllo, año 2017. 
 
 
H1: Existe relación entre la gestión administrativa y 
el valor en el área de tesorería de la Municipalidad 
de Carabayllo, año 2017. 
H0: No  existe relación entre la gestión 
administrativa y el valor en el área de tesorería de 




ANEXO 4: Validez de contenido del instrumento 
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